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Исследованы основные теоретико-методологические подходы к детерминации категории «образовательная 
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Введение. Разработка методологии повышения качества образовательных услуг предполагает 
анализ самой категории качества (преимущественно в аспекте качества услуг), выявление специ- 
фики образовательных услуг и её учёт при проектировании механизмов повышения качества, оп- 
ределение основных характеристик качества образовательных услуг в процессе их производства 
и потребления. 

Категориальное оформление качества образовательной услуги. Качество как философ- 
ская категория имеет глубокие исторические корни. Упоминания о качественной определённости 
вещей и явлений встречаются в трудах Фалеса, Анаксимена, Гераклита Эфесского, Анаксагора. 

Карл Маркс изучал содержание категории «качество» с позиции диалектического мате- 
риализма, который исходит прежде всего из признания объективности и всеобщности качествен- 
ной определённости вещей. Качество объекта обнаруживается в совокупности его свойств. При 
этом объект не состоит из свойств, не является своего рода «пучком свойств», а обладает ими: 
«...существуют не качества, а только вещи, обладающие качествами, и притом бесконечно многи- 
ми качествами» [1, с. 547]. 

Под свойством имеется в виду способ проявления определённой стороны качества объек- 
та по отношению к другим объектам, с которыми он вступает во взаимодействие. Свойство объек- 
та состоит, таким образом, в том, чтобы производить в другом объекте то или иное действие и 
обнаруживать себя своеобразным способом в этом действии. В зависимости от реального и по- 
знавательного контекста объект как бы светится разными своими сторонами, качествами. Напри- 
мер, образование выступает различными своими качественными гранями для педагога, правове- 
да, писателя, социолога, психолога, экономиста и т. д. Чем выше уровень организации материи, 
тем большим числом качеств она обладает. Поскольку каждый объект находится в бесконечных 
связях с другими вещами, постольку он обладает бесчисленным множеством свойств. Поэтому все 
попытки определить качество как полную совокупность свойств уводят в бесконечность. Катего- 
рия качества объекта не сводится и к отдельным его свойствам. Она выражает целостную харак- 
теристику функционального единства существенных свойств объекта, его внутренней и внешней 
определённости, относительной устойчивости, его отличия от других объектов или сходства с ни- 
ми. Качество не только проявляется, но может видоизменяться и формироваться в этих отноше- 
ниях. Подобно тому, как материя не сводится к совокупности своих свойств, точно так же никакой 
объект не растворяется в своих свойствах: он их носитель. 
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Детерминация категории «качество» имеет следующие аспекты: 

1) целостная характеристика вещей, 

2) выражение устойчивости вещи в природе, 

3) выражение специфики вещи, процесса, явления, 

4) объективная категория, выражающая природу вещей. 

Переходя к анализу качества как социально-экономической категории, отметим, что здесь 
термин «качество» чаще всего отождествляется с понятием «качество продукции». 

Действительно, с точки зрения производственного подхода, качество понимается как со- 
вокупность значимых для потребителя потребительских свойств той или иной продукции. Так, 
Э. Деминг считает потребителя самым важным звеном производственной линии, так как качество 
направлено на удовлетворение его запросов, причём не только настоящих, но и будущих. В. Шу- 
харт рассматривает качество как критерий дифференциации предметов по признаку «плохой — 
хороший» [2], К. Исикава — как свойство, реально удовлетворяющее потребителей [3], Дж. Джу- 
ран — как пригодность для использования, т. е. соответствие назначению, при этом субъективная 
сторона качества заключается в степени удовлетворения потребителей [4], А. Фейгенбаум — как 
общую совокупность технических, технологических и эксплуатационных характеристик изделия 
или услуги, посредством которых изделие или услуга будут отвечать требованиям потребителя 
при их эксплуатации [5], Дж. Харрингтон считает, что качество — это оправдание ожиданий по- 
требителя относительно того, что товар или услуга за приемлемую для заказчика цену позволит 
удовлетворить возникшие у него потребности [6]. 

Таким образом, приведённые выше определения зарубежных и отечественных специали- 
стов в области качества позволяют констатировать, что большинство авторов связывают понятие 
«качество» с удовлетворением определённых ожиданий и потребностей покупателей относитель- 
но того или иного товара или услуги. 

Международный стандарт ИСО 8402-94 трактует качество как совокупность характеристик 
объекта, относящихся к его способности удовлетворять обусловленные и предполагаемые по- 
требности. Подобная трактовка предложена в тексте стандарта ИСО 9000:2000, где под качеством 
понимается степень, с которой совокупность собственных характеристик выполняет потребности 
и ожидания, которые установлены или предполагаются. Согласно Толковому словарю аудитор- 
ских, налоговых и бюджетных терминов, качество — это совокупность объективно существующих 
признаков, характеристик труда, работ, услуг, уровень которых обусловлен показателями, опре- 
деляющими потребительную стоимость продукции [7]. 

В ГОСТ ИСО 9000:2001 «Системы менеджмента качества» дано определение качества как 
степени соответствия присущих характеристик требованиям. При этом речь идёт о различных и 
разнородных объектах и процессах, происходящих в организации, характеристика — отличитель- 
ное свойство, требование — потребительское ожидание, которое установлено. 

Отметим, что каждая из трактовок «качества» получена путём детализации соответст- 
вующих аспектов философского подхода. Качество объекта и процессов, формируемых и реали- 
зуемых в социально-экономической практике, приобретает дополнительное свойство, определяе- 
мое отношениями полезности или ценности. Это дополнительное свойство раскрывается в учении 
о трёх родах качества: предметно-вещественном, функциональном, системно-социальном. Пред- 
метно-вещественное качество объектов и процессов формируется в их взаимодействии с физиче- 
скими средами. Функциональное качество объектов и процессов формируется в их взаимодейст- 
вии в системах «человек — техника», «человек — человек», отражая их основные функции, свя- 
занные с назначением. Системно-социальное качество объектов и процессов формируется в их 
взаимодействии с социальными и экономическими средами (социальными и экономическими ус- 
ловиями). К роду функциональных качеств относится потребительная стоимость создаваемых 
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объектов и процессов, а к роду системно-социальных качеств — стоимость объектов и процессов. 
В теории качества введено понятие интегрального качества как единства потребительной стоимо- 
сти и стоимости создаваемых объектов и процессов, то есть как единства свойств функциональ- 
ных, назначения, технологических и др. и свойств экономических, связанных с затратами на их 
создание и потребление. 

Таким образом, современное понимание качества в социально-экономическом смысле оп- 
ределяется как: 

- свойства, характеристики, признаки, присущие труду, товарам, услугам, работам, не 
зависящие от желания потребителя и отражающие объективную сторону качества; 

- способность удовлетворения потребностей и ожиданий, обусловленная свойствами 
продукции (услуг); 

- характеристики процесса взаимодействия изготовителя и потребителя. 

Подводя итоги краткого анализа категории «качество», можно констатировать, что каче- 
ство как социально-экономическое понятие по отношению к продуктам деятельности различных 
организаций (товарам или услугам) может рассматриваться в двух аспектах. Первый — аспект его 
потребления, т. е. способность удовлетворять потребности и ожидания (в некоторых ситуациях 
удовлетворение может происходить за счёт придания определённых характеристик процессу 
взаимодействия изготовителя и потребителя). Второй аспект — производственный. Речь идёт о 
характеристиках, не зависящих от желания потребителя и (или) заказчика или не рассматривае- 
мых (не воспринимаемых) ими в качестве ценности. 

В современной экономической литературе можно отметить несколько подходов к опреде- 
лению качества услуг. 

Некоторые авторы, отталкиваясь от понятия «качество товара (продукта)», заменяют сло- 
во «товар» на «услуга» либо отождествляют их. 

Так, в трактовке ЕОК (Европейской организации по качеству) качество (продукции, ус- 
луг) — совокупность свойств и характеристик продукции или услуг, обусловливающих их способ- 
ность удовлетворять установленные или подразумеваемые потребности. Стандарт МЭК (Между- 
народной электротехнической комиссии) под качеством услуги подразумевает обобщённый эф- 
фект, который зависит от того, в какой степени ею удовлетворён потребитель. При этом качество 
услуги определяется единством следующих свойств: эффективность, пригодность, стабиль- 
ность — и другими характеристиками, присущими конкретным видам услуг. 

Анализ показывает, что особенности услуг могут соотноситься с показателями качест- 
ва (табл.). 

Вопросы качества разрабатывались Ж.-Ж. Ламбеном в соответствии с пятью основными 
параметрами (измерениями) качества услуг [8], к которым были отнесены: 

1) надёжность (гейа Ку) — способность точно и в срок оказать обещанную услугу; 

2) отзывчивость (гезропямепез$) — готовность персонала помочь потребителям и свое- 
временно оказать услугу; 

3) убедительность (аззигапсе) — компетентность персонала и его способность внушать 
доверие потребителям; 

4) сочувствие (етра у) — степень индивидуального внимания к потребителям; 

5) осязаемость (ап ез) — все физические, осязаемые предметы, используемые в про- 
цессе оказания услуги (свойства оборудования, внешний вид помещения и сотрудников, печатные 
материалы и т. п.). 

Данный подход описывает возможные направления усилий производителей в случае лю- 
бых услуг, однако он требует существенной конкретизации, если речь идёт об услугах определён- 
ного класса или вида. 
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Среди зарубежных специалистов выработалось согласие относительно трёх фундамен- 
тальных основ для понимания сущности качества в сфере услуг. Во-первых, установлено, что по- 
требителям гораздо труднее оценить качество услуги как неосязаемого действия по сравнению с 
качеством товара (изделия). Во-вторых, оценка качества услуги предполагает сравнение потре- 
бителем уровня личных ожиданий качества услуги с уровнем собственного восприятия качества. 
В-третьих, оценка качества услуги потребителем не сводится только к конечному результату об- 
служивания, но объективно затрагивает и собственно сам процесс обслуживания. Конечный ре- 
зультат и процесс обслуживания взаимосвязаны и являются двумя сторонами одной «медали», то 
есть понятия «качество». 

Описанный зарубежный опыт лёг в основу концептуальных моделей качества услуг. В за- 
рубежной литературе описаны, по крайней мере, две: двухфакторная и пятиступенчатая. 

Двухфакторная модель качества была разработана К. Грёнроосом [9] и не имеет какого- 
либо оригинального схематического выражения. 

К. Грёнроос предлагает различать два качественных аспекта, ведущих к оптимальному 
восприятию качества услуги. По его мнению, для потребителя важно не только то, что он получа- 
ет в процессе обслуживания, но и как он это получает. К. Грёнроос считает, что для полного вос- 
приятия качества необходимы одновременно функциональный и технический аспекты качества. 
При этом ведущую стратегическую роль автор отводит функциональным аспектам качества (рис. 1). 

Качество образовательной услуги определяется сравнением потребителем своих ожида- 
ний качества до потребления услуги с восприятием качества в момент непосредственного по- 
требления. Организация, предоставляющая услуги, которые не удовлетворяют потребителя, мо- 
жет потерять большую долю рынка. В то же время качество образования имеет одну очень важ- 
ную особенность — необходимость опережения системы требований, предъявляемых развитием 
внешней среды. 

Говоря о понятии «качество образования», следует отметить, что в кругу специалистов 
существует множество противоречивых подходов к трактовке данного термина. 

На основе анализа и обобщения данных следует сделать вывод, что качество образования 
является недостаточно изученным и по-разному истолкованным объектом, что вызывает споры и 
дискуссии. Существующие противоречия нуждаются в комментариях, по крайней мере, по одной 
важной позиции — что же является мерой качества образования: соответствие результата обра- 


159 





Социально-экономические и общественные науки 








зования государственному образовательному стандарту или же ожиданиям потребителей? Неод- 
нозначность ответа на этот вопрос следует, по нашему мнению, из того, что под образованием 
понимается и процесс, и результат обучения. 


Ожидаемое качество услуги 
ы 






































Техническое ее Функциональное качест- 
качество: Хо О ВО: 
ЧТО получает восприятие КАК клиент 
ааа, 
клиент оокамесвассоя получает услугу 
64: 06:46:0:64640 
6666069630 
666662666 
Оооо 
ООС 
ооо оооосососося 
6666266604 
6666660 
666660 
ооо 
6666666 
ИН О 
ООО 
ООС 





Воспринятое качество услуги 
= 


Рис. 1. Двухфакторная модель качества услуги 


Мы считаем, что мерой качества как результатов образовательного процесса, так и самого 
процесса должна являться гарантия того, что образовательная услуга соответствует ожиданиям 
потребителя. Другими словами, требования к качеству образовательной услуги должны полно- 
стью отражать установленные и предполагаемые потребности трёх ключевых групп потребителей 
(абитуриентов и их родителей, государства, работодателей и рынка труда), что определяет клю- 
чевое отличие образовательной услуги от других видов услуг. 

При этом качество образования как результат находится в прямой зависимости от качест- 
ва образования как процесса. Абстрактная образованность, не привязанная к рынку труда, конеч- 
но, способна удовлетворить потребность личности в образовании как таковом, но не способна 
обеспечить его личное финансовое благосостояние и развитие общества. Поэтому именно рынок 
труда диктует и определяет критерии и оценивает качество образования. 

Другими словами, для обеспечения качества образования как результата вузу необходимо 
гарантировать обучаемому получение именно тех знаний, которые смогут обеспечить его востре- 
бованность на соответствующем рынке. 

С этой точки зрения, особый интерес представляет модель деятельности вуза по обеспе- 
чению качества образовательного процесса в открытой системе в условиях рынка (рис. 2), пред- 
ставленная М. А. Лукашенко [10]. 

Таким образом, при рассмотрении понятия «качество образования» необходимо учиты- 
вать не только конечный результат образовательного процесса, но и сам процесс оказания вузом 
образовательной услуги. При этом результативность освоения программ должна определяться 
только по оценкам потребителей-выпускников. 

Данное утверждение полностью отвечает требованиям рынка образовательных услуг, а 
также базовому принципу современной философии качества: качество должен оценивать потре- 
битель. 

Качество образования необходимо рассматривать комплексно, то есть следует оценивать: 

- качество субъекта оказания образовательных услуг, под которым мы понимаем про- 
фессорско-преподавательский персонал; 

— качество студентов, т. е. субъекта-объекта оказания услуг; 
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- качество процесса оказания образовательных услуг; 

- качество образовательной политики; 

- качество внутренних и внешних условий, в которых осуществляется данный процесс 
(качество среды); 

- качество результата. 


РЫНОК ТРУДА 


Исследовательская деятельность вуза по анализу тенденций, прогнозированию спроса специалистов на рын- 
ке труда на перспективу 


Постановка целей и задач, разработка образовательной программы 


Привлечение необходимых кадровых ресурсов для разработки 
учебно-методического обеспечения 





Подготовка средств образовательного процесса 


А 1 = Е. 


Разработка образовательных технологий 


Е АЕ РА: 


Разработка управленческих технологий 


ЕЕК, ЗЕЕ 


Продвижение образовательной программы 


ЕЕК ЕЕ ЕЕ 


Набор обучающихся 


ШЕЕ ЕЕ ЕВЕ ЕЕЕЕЕЕЕЕЕ 


Реализация образовательного процесса 


Ме Е 


Выпуск образованного специалиста 








РЫНОК ТРУДА 


Рис. 2. Деятельность вуза по обеспечению качества образовательных услуг в условиях рынка 


Качество образовательной услуги — это совокупность характеристик состояния и резуль- 
татов процесса образования, относящихся к его способности удовлетворять установленные и 
предполагаемые потребности трёх ключевых групп потребителей (абитуриентов и их родителей, 
государства, работодателей и рынка труда). 

Рассматривая теоретические и методологические основы современных концепций качест- 
ва образования, нельзя не остановиться на принципах управления образованием в целом. 
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1. Системный подход к управлению позволяет снизить случайность результатов и стихий- 
ность процессов управления. Образовательная система представляет собой социально обуслов- 
ленную, направленную на формирование и развитие личности целостность участников процесса, 
взаимодействующих на основе сотрудничества друг с другом, с окружающей средой, её духовны- 
ми и материальными ценностями. Структура современной системы образования в обобщённом 


виде представлена на рис. 3. 
о 


Маркетинговая подсистема 
Социальная подсистема 


Рис. 3. Общая структура современной системы образования 







Современная систе- 
ма образования 














2. Функциональный подход к управлению является образующим фактором системы. Функ- 
ции управления осуществляются любым субъектом при управлении любыми объектами или про- 
цессами. Управление в различных системах включает ряд сменяющих друг друга этапов: целеоп- 
ределение, анализ, прогнозирование, планирование, организация исполнения, контроль, регули- 
рование и коррекция. 

3. Основной качественной характеристикой синергетического подхода к управлению яв- 
ляется «самоорганизация». Основная особенность синергетических проявлений — упорядочен- 
ность, целенаправленность сложной системы при относительной неупорядоченности отдельных 
подсистем. Для развивающихся систем характерны как устойчивость структуры, так и потеря ус- 
тойчивости, разрушение и создание новой. Таким образом, сущность синергетического подхода 
состоит в выявлении и познании общих закономерностей, управляющих процессами самооргани- 
зации в системах различной природы, в том числе и в управлении образовательными системами. 

4. Деятельностный подход к управлению рассматривает деятельность в управлении обра- 
зованием как мотивационную, обладающую определённой целью, направленную на конкретный 
объект или субъект совокупность способов (методов) и средств воздействия, приводящих к за- 
планированному результату. 

5. Ситуационный подход к управлению учитывает быстро меняющиеся особенности 
управленческой деятельности. Ситуационный подход предполагает, что эффективность управ- 
ленческого воздействия определяется конкретной ситуацией, и самым продуктивным является то 
управление, которое более соответствует сложившейся ситуации. 

6. Самоконтроль, самоанализ и оценка результатов управленческой деятельности создают 
условия для обращения к рефлексивному подходу. Понятие «рефлексия» означает «обращение 
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назад, размышление, самонаблюдение, самопознание». Это деятельность человека, направленная 
на осмысление собственных действий и их законов. Рефлексивное управление образованием, в 
частности образовательным учреждением, связано с такими факторами влияния на развитие про- 
цесса и личности, при которых осознаётся смысл действий, потребность целенаправленной пре- 
образующей деятельности. 

7. Национально-региональный подход к управлению актуализируется в условиях склады- 
вания федеративного устройства, когда центр решения многих проблем перемещается на регио- 
нальный уровень. 

Вышеизложенные теоретико-методологические подходы к управлению образованием дают 
системное представление и являются достаточным основанием для разработки методов, техноло- 
гий и моделей управления качеством образовательных услуг. 

Рассматривая инструменты качества, следует особенно отметить цикл РОСА (рап — 40 — 
спеск — асе, планирование — выполнение — проверка — реакция), который также часто называ- 
ют колесом Деминга. Данный цикл отражает последовательную и непрерывную сущность посто- 
янных улучшений и часто используется в сочетание с методом, получившим название 5\\/2Н — 
аббревиатура от английских слов ма (что), му (зачем), мпеге (где), мПеп (когда), мо (кто), 
Коми (как), Пом/ пписй (сколько). 

Приведённый цикл РОСА целесообразно дополнить схемой, демонстрирующей эволюцию 
подходов к качеству образовательных услуг (рис. 4). 











ИНТЕРАКТИВНОЕ ОБЕСПЕ- 
ЧЕНИЕ КАЧЕСТВА 
(слабоинтегрированный под- 
ход) 


КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА 
(рационально- 
консервативный подход) 


ВСЕОБЩЕЕ УПРАВЛЕ- 
НИЕ КАЧЕСТВОМ 
(стратегический подход) 








начальная стадия 





промежуточная стадия стадия развития 


Ось развития организации 


Качество образова- 
тельных услуг — один 
из параметров среди 
многих других. Качест- 
во образования — удел 
специалистов. Упор на 
формальный результат 
обучения. 


Качество образовательных ус- 
луг — дело всех. Все несут ответ- 
ственность за качество наряду с 
другими обязанностями. Качество 
не рассматривается как независи- 
мый параметр. Управление каче- 
ством интегрировано в остальные 
функции управления. 


Качество образовательных услуг — 
сфера ответственности высшего ру- 
ководства. Качество образователь- 
ных услуг имеет приоритетное зна- 
чение. Качество образования — ре- 
зультат качества всех процессов в 
образовательном учреждении. 


Рис. 4. Эволюция подходов к управлению качеством образовательных услуг 


Заключение. Анализ существующих концептуальных подходов позволил сформулировать сле- 
дующие основные проблемы организации производства образовательных услуг на основе качества: 

- различная трактовка понятий «качество образования», «качество образовательной 
услуги» и критериев их оценки; 
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— отсутствие чёткого и единого понимания того, что является мерой качества образова- 
тельной услуги; 

- непонимание роли обучаемых (студентов); 

- неоднозначность и сложность определения потребителей продукции вуза и выявления 
их требований; 

— отсутствие стратегического планирования в области качества образовательных услуг в 
подразделениях вуза. 

Анализ изложенных выше проблем ещё раз подчёркивает важность чёткого определения 
понятий «качество», «качество образования» и «качество образовательной услуги». 
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